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El objetivo del presente proyecto de investigación fue levantar los procesos y procedimientos de 
la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo en el ámbito del Vicerrectorado Administrativo, 
proponiendo información documentada para la elaboración del correspondiente marco legal 
normativo, para optimizar los recursos de la gestión en las dependencias. La investigación 
consideró la extracción de datos e información de manera directa, en base a encuestas realizadas 
a 58 funcionarios internos de cada una de las unidades del Vicerrectorado Administrativo. 
Mediante el programa Microsoft Excel se resolvió de manera numérica la tabulación y gráfica 
estadística de los datos e información obtenida por las encuestas, por medio de las cuales se dio a 
conocer que el 100% de las personas encuestadas mencionaron no tener sistemas, registros y 
diagramas para el levantamiento de procesos y procedimientos. De acuerdo al análisis elaborado 
se realizaron fichas de procedimientos donde se ubicó la información más importante de los flujos 
de procesos, lo cual ha permitido definir responsabilidades para cada empleado, conservar los 
recursos documentales y cumplir con periodos de tiempos establecidos. Condicionados a la 
evaluación del esfuerzo invertido por medio de indicadores, esta implementación atiende a los 
requerimientos de los usuarios por mejorar y optimizar el servicio que brinda la administración, 
ahorrando tiempos de visitas innecesarias y tiempos de espera indefinidos. Se recomienda 
incorporar la actual información documentada para la elaboración del correspondiente manual de 
procesos y procedimientos para dotar con el marco legal y normativo de la Escuela Superior 
Politécnica de Chimborazo. 
Palabras clave: <GESTIÓN DE PROCESOS>, <PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRATIVOS>, <REGISTRO DE CONTROL>, <DIAGRAMA DE FLUJO>, 







The objective of this research project was to raise the processes and procedures of the Higher 
Polytechnic School of Chimborazo within the scope of the Administrative Vice-Rectorate, 
proposing documented information for the elaboration of the corresponding regulatory legal 
framework, to optimize the resources of the management in the dependencies. The research 
considered the extraction of data and information directly, based on surveys carried out with 58 
internal officials from each of the units of the Administrative Vice-Rectorate. Using the Microsoft 
Excel program, the tabulation and statistical graphing of the data and information obtained from 
the surveys was numerically resolved, through which it was revealed that 100% of the people 
surveyed mentioned not having systems, records and diagrams for the lifting of processes and 
procedures. According to the analysis prepared, procedure sheets were made where the most 
important information of the process flows was located, which has allowed defining 
responsibilities for each employee, preserving documentary resources and complying with 
established time periods. Conditional on the evaluation of the effort invested by means of 
indicators, this implementation meets the requirements of users to improve and optimize the 
service provided by the administration, saving unnecessary visit times and indefinite waiting 
times. It is recommended to incorporate the current documented information for the preparation 
of the corresponding processes and procedures manual to provide the legal and regulatory 
framework of the Chimborazo Higher Polytechnic School. 
Keywords: <PROCESS MANAGEMENT>, <ADMINISTRATIVE PROCEDURES>, 














El Vicerrectorado Administrativo de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo tiene bajo su 
responsabilidad dirigir el proceso habilitante de apoyo en el ámbito de la gestión administrativa 
institucional, además de coordinar, proponer y cumplir con las disposiciones y resoluciones que 
correspondan. Para el correcto funcionamiento institucional se ha previsto el levantamiento de 
procesos y procedimientos el cual permitirá a los funcionarios miembros de cada área a servirse 
de un apoyo documental, caracterizado por tener una secuencia ordenada, sistémica y gráfica para 
las diferentes actividades operacionales, a su vez la información presentada será fuente necesaria 
para la orientación de responsabilidades, optimizando de manera determinada los tiempos de 
respuesta, y mejora en los servicios brindados. 
La gestión por procesos es importante para una organización porque permite alcanzar la eficiencia 
al realizar las actividades mediante procesos que permiten entregar un valor agregado al cliente, 
con el objeto de satisfacer las necesidades de las partes interesadas. 
De la misma forma el levantamiento de procesos y procedimientos deberá ser actualizado y 
depurado de manera constante según los recursos materiales, económicos, humanos y técnicos, 
tomando en consideración el reconocimiento y comparación de procesos los cuales permitan una 















CAPITULO I: MARCO TEÓRICO 
 
1.1 Antecedentes de la investigación 
 
En la investigación previa en diferentes repositorios de las universidades nacionales, se logró 
obtener cuatro temas que se asemejan a nuestro trabajo de titulación, los cuales sirven como guía. 
Según la autora (Salazar, 2017) del trabajo de titulación denominado “LEVANTAMIENTO DE 
PROCESOS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN UNA EMPRESA DE 
CONSTRUCCIÓN VIAL” indica que: 
Conclusiones: 
 En la empresa de construcción vial se reconoció que realizan sus actividades de manera 
empírica sin mantener registros documentales. 
 La falta de experiencia profesional ha limitado la mejora de los procesos, evidenciándose 
además que las acciones tomadas por la gerencia son a través de situaciones extraordinarias y no 
previamente planificadas.  
Según los autores  (Dávila, Maya, Medina, & Tigreros, 2012) del trabajo de titulación denominado 
“LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DEL HOSPITAL LEÓN BECERRA DE 
GUAYAQUIL” indican que: 
Conclusiones: 
 Según el análisis de gestión se ha demostrado que el Hospital debe mejorar las estructuras 
de levantamiento de procesos según las exigencias del Ministerio de Salud Pública (MSP) y la 
Organización Panamericana de la Salud (OPS).   
 El levantamiento de información realizado permite a los directivos conocer las formas de 
optimizar sus recursos, mejorando así el flujo procedimental institucional.  
Según el autor (Reyes, 2014), del trabajo de titulación denominado “LEVANTAMIENTO E 
IMPLEMENTACIÓN DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL CENTRO DE 
SOPORTE INFORMÁTICO (HELP DESK) DEL GOBIERNO AUTÓNOMO 
DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL DE IBARRA”. Indica que: 
Conclusiones:  
 Al implementar la herramienta tecnológica Help Desk para el levantamiento de procesos 




 Por medio de la dirección Ti y el servicio técnico de soporte del programa, los usuarios 
pueden acceder de manera organizada, obteniendo la información que sea requerida. 
Según la autora (Anrango, 2011) del trabajo de titulación denominado “PROPUESTA DE UN 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS INTERNOS PARA EL DEPARTAMENTO DE 
AFILIACIÓN Y CONTROL PATRONAL DE LA DIRECCIÓN PROVINCIAL DEL 
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL DE CHIMBORAZO”. Indica 
que: 
Conclusiones: 
 Luego de haber realizado el análisis estadístico se identificó que la mayoría de pacientes 
que requieren cita médica no fueron atendidos en un tiempo oportuno, siendo la causa principal 
la desorganización de las responsabilidades y funciones de cada empleado, sin tener en 
consideración la asignación adecuada de actividades para cada servidor público.  
 De la misma forma se evidenció que la mayoría de funcionarios no conoce las actividades 
que deben desempeñar, con lo cual el manual propuesto busca facilitar los procedimientos 
internos de la institución mejorando los procesos habituales. 
De acuerdo a las conclusiones de los trabajos de titulación se puede estimar que en la actualidad 
las organizaciones del sector privado como público laboran o se desempaña de forma empírica lo 
que dificulta el cumplimiento de los objetivos, debido a que toman decisiones de acuerdo a 
circunstancias no definidas. 
La ventaja de tener los procesos y procedimientos identificados, organizados y documentados 
mediante estructuras y fichas de procedimientos, permitirán el registro o la documentación de la 
experiencia de los trabajadores y dando como resultado a futuro la identificación de mejoras y 
optimización de recursos. 
Por lo tanto, tener identificado los procesos y los procedimientos es fundamental para llevar a la 
organización hacia la calidad. 
1.2  Modelo de gestión por procesos  
1.2.1  Definición  
La optimización de procesos busca satisfacer las necesidades de los clientes y a los miembros de 
una organización, estos beneficios se obtienen luego de aplicar la gestión por procesos en donde 
se alinean e integran planificaciones y capacidades para esforzar la eficacia y prevalencia del flujo 





La gestión basada en procesos se relaciona con el alcance de la misión organizacional de la cual 
toman dirección las actividades que se realizan para el servicio y atención al cliente, a los 
empleados, proveedores, etc. Este tipo de modelos generan a su vez una visión más amplia de 
cómo generar mayor valor a través del avance de los procesos. (Hernandez, Martinez, & Cardona, 2015) 
 
Los autores antes mencionados ayudan a comprender a la gestión de procesos como la satisfacción 
de los clientes internos como externos, tomando en cuanta cuáles son sus actividades claves el 
cual ayuda en la optimización de los recursos logrando una gestión eficiente y eficaz.  
 
1.2.2 Importancia de la gestión por procesos 
 
Según (Torres, 2014) al enfocarse en los procesos se puede visualizar de manera integral todas las 
actividades que se desarrollan en una organización, siendo importante para el desenvolvimiento 
de operaciones relacionadas, manteniendo disposiciones específicas y activando la entrega de 
servicios de manera oportuna. 
La gestión por procesos es importante para una organización porque permite alcanzar la 
eficiencia, al realizar las actividades mediante procesos que permiten entregar un valor agregado 
al cliente, con el objeto de satisfacer las necesidades de las partes interesadas. 
1.3 Proceso  
1.3.1 Definiciones 
“Conjunto de actividades interrelacionadas, repetitivas y sistemáticas, mediante las cuales unas 
entradas se convierten en unas salidas o resultados después de añadirles” (Pardo, 2017) 
“Un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí que, a partir de una o varias entradas de 
materiales o información, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o información 
con valor añadido” (Maldonado, 2018) 
“Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer 
llegar una determinada salida (output) aun usuario, a partir de la utilización de determinados 
recursos (entrada/ input)” (Carbajal, Fijeroa, Quintero , & Calderon , 2017) 
Un proceso hace un conjunto de actividades repetitivas que siguen pasos de manera secuencial a 
fin de transformar las entradas o insumos y las salidas en resultados con un valor agregado a los 





1.3.2 Características de los procesos  
 
Para mayor comprensión de los procesos se determinan características como: La repetitividad 
influyente con la cantidad de esfuerzo invertido,  y la especificación precisa de procedimientos a 
realizar para cada proceso; la variedad de técnicas para el análisis de los mismos según el cargo 
previsto;  la mejora constante en base a nuevas tecnologías en el detalle de los registros para 
aumentar el desempeño de los empleados y maximizar los beneficios operacionales; finalmente 
la estructura debe mantener un formato que no rebase las normas y procedimientos legales. (Ruiz, 
Torres, & Hernández, 2014) 
1.3.3 Elementos del proceso 
Según (Gonzales, 2017) los procesos entendidos desde la gestión de calidad, engloba diferentes 
elementos: 
Finalidad: todo proceso tiene unos límites claros definidos, que comienza con atender a una 
necesidad concreta, y finaliza cuando dicha necesidad ha sido satisfecha.  
Requerimientos del cliente: o lo que el cliente esperar obtener al terminar la actividad. 
Entradas del proceso: criterios de aceptación definidos. Elementos indispensables que entran en 
el proceso y pueden ser elementos físicos (materias primas, documentos, etc.), técnicos 
(información) y elementos humanos (personal). Para establecer la interrelación entre procesos se 
deben identificar los procesos previos (proveedores) que dan lugar a la entrada de los procesos.  
Salidas: un output con la calidad exigida por el estándar del proceso. Pueden ser productos 
materiales, servicios, información, recursos humanos, etc.  
Recursos: los distintos medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso. 
1.3.4 Clasificación de procesos  
No existe una única manera de clasificar los procesos mismos pueden ser clasificados en función 
de: (Carbajal, Fijeroa, Quintero , & Calderon , 2017) 
Alcance en la organización: 
Empresariales: es todo aquel proceso que en su ejecución involucra a varias unidades 
organizativas de la entidad. 
Funcionales: en sí mismo o como descomposición de un proceso empresarial, se desarrolla o 





Por el impacto sobre el cliente final: 
Clave, básicos, fundamentales: son los que expresan el objeto social y la razón de ser de la 
organización. Se identifican y distingue a la entidad. Atañan a varias áreas de la empresa y tienen 
impacto directo en el cliente externo creando valor para este. Son aquellos que directamente 
contribuyen a realizar el producto o brindar el servicio. A partir de ellos el cliente percibe y valora 
la calidad de lo ofertado. 
Soporte o apoyo: son los encargados de proveer a la organización de todos los recursos 
(materiales, humanos y financieros) y crear las condiciones para garantizar el exitoso desempeño 
de los procesos clave, básicos o fundamentales de la entidad. 
Procesos críticos o estratégicos: son aquellos procesos que, siendo relevantes para la 
organización, es decir, clave muestran un pobre desempeño con relación a la calidad con que se 
brindan a los clientes. 
1.3.5 Jerarquía de procesos  
 
La jerarquía de procesos viene dada de acuerdo a los departamentos que tiene la organización y a 
las actividades que elaboran.  
Macroproceso: conjunto de procesos globales de la organización en este caso serán las 
denominaciones de los departamentos que tengan en la organización o institución. 
Proceso: conjunto de actividades que corresponden a una actividad del macroproceso, es decir 
las áreas del departamento   
Subproceso: conjunto de actividades que se desarrollan dentro de las áreas de los departamentos  
Microproceso: es posible que a los subprocesos se tenga que dividir en microprocesos debido al 
grado de complejidad o a la naturaleza. 
Actividades: son el conjunto de tareas repetitivas que al momento de ejecutarlas corresponden a 
las actividades, el cual se convierte en un proceso. 





Figura 1-1: Jerarquía de Procesos 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
1.3.6 Beneficios de los procesos  
Se puede mejorar un proceso, de diversos modos, tanto por medio de aportaciones creativas 
sentido crítico como la imaginación. (Martínez & Cegarra, 2014) 
Algunos beneficios pueden presentar de una adecuada mejora de procesos: 
 Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar duplicidades…)  
 Mejorar la eficiencia disminuyendo recursos (financieros, materia prima, mano de obra, 
etc.)   
 Reducir el tiempo de ciclo y así se aumenta la productividad 
 Estandarizar el modo de realizar las actividades. 
 Y alianzas (entre empresas, con proveedores…) 
 
1.4 Procedimientos  
1.4.1 Definiciones 
“Es un documento u otro soporte (por ejemplo, un video) que expone como se desarrolla u 
determinado proceso.” (Pardo, 2017) 
“Forma específica de llevar a cabo una actividad que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, 
donde y como se debe llevar a cabo que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y 
como debe controlarse.” (Carbajal, Fijeroa, Quintero , & Calderon , 2017) 
1.5 Guía para la documentación de procesos y procedimientos  
Según (Cadena, 2016) las etapas a seguir para determinar los procesos y procedimientos son: 
 Mapeo de procesos 










 Implementación  
 Medición de procesos 
1.5.1 Elaboración de mapa de procesos  
Un mapa de procesos puede realizarse a nivel macroprocesos o procesos, esto dependerá de la 
complejidad, tamaño y características de la organización.  
A continuación, se presenta algunas actividades y/o consideraciones para realizar el mapa de 
procesos:  
1. Recopilar información de la organización como: documentos de creación, plan 
estratégico, estatutos y políticas, leyes relacionadas, manuales de calidad y procedimientos. 
2. Identificar grupos de interés relacionados con la organización y sus demandas, entre estos 
podemos tener: proveedores, clientes internos y externos, accionistas, estado y sociedad. 
3. Entender la misión y la visión, también podría ser necesarios analizar documentos de 
creación de la organización. 
4. Definir cuáles son los resultados esperados de la organización (salidas). 
5. Realizar talleres con los altos directivos de la organización, en estos talleres se explicará 
las definiciones de procesos estructura del mapa de procesos y con la participación de ellos se 
definirá el mapa de procesos, considerando: 
a. Definir los procesos necesarios para el cumplimiento de la misión, a los que se les 
denomina procesos productivos. 
b. Definir los procesos necesarios para el cumplimiento de la visión, a los que se les 
denomina gobernantes o estratégicos.  
c. Definir todos aquellos procesos que ayudan a la realización de los productivos y 
gobernantes, a estos se les denomina procesos de apoyo. 
6. Una manera práctica de encontrar el mapa de procesos puede ser partiendo de la cadena 
de valor y se puede realizar las siguientes consideraciones:  
a. Las actividades primarias definidas en la cadena de valor pueden considerarse los 
procesos productivos ya que tanto las actividades primarias como los procesos productivos están 
relacionados con la misión, es decir la elaboración del producto y/o servicio. 
b. Las actividades de apoyo de la cadena de valor se las puede dividir en procesos 
gobernantes y de apoyo, aquellas actividades que lleven a la organización al cumplimiento de la 






                              Figura 2-1: Mapa de procesos 
                                         Fuente: (Cadena, 2016) 
1.5.2 Inventario de procesos  
Determinada la jerarquía de procesos es necesario codificarlos. Se ha dado muchas maneras de 
codificar a los procesos, en este caso utilizaremos un código alfanumérico, donde la letra nos 
indica el macroprocesos y/o procesos y el número la jerarquía que le compone. 
 
                                        Figura 3-1: Codificación de procesos 
                                                       Fuente: (Cadena, 2016) 
El inventario de procesos constituye un listado en el que se detalla los macroprocesos, procesos 
y subprocesos, cada uno de estos con su respectivo nombre y código. En ocasiones se incluye 
también una columna donde se indica los procedimientos asociados a cada proceso y/o subproceso 
 
                               Figura 4-1: Inventario de procesos 
                                           Fuente: (Cadena, 2016) 
1.5.3 Levantar información  
Levantar la información implica encontrar las actividades de los procesos y/o subprocesos, se 
recomienda considerar el nivel más bajo de desagregación que se tenga en el inventario de 




 Hacer una recopilación de la información ya existente en la organización. Entre la 
documentación que se busca tenemos: plan estratégico, organigramas, manuales de puestos con 
las definiciones de cargos y funciones, procedimientos;  
 Revisar la documentación encontrada;  
 Informar y socializar el trabajo a realizar a todos los involucrados;  
 Es muy útil realizar una charla de socialización a las personas de las cuales se obtendrá 
la información, en la cual se debe incluir: la importancia de los procesos en las organizaciones, 
estructura del mapa de procesos definiciones y elementos de un proceso, y en especial indicar la 
información que se espera obtener de cada funcionario durante la entrevista.  
 
   Figura 5-1: Formato para levantar información 
    Fuente: (Cadena, 2016) 
1.5.4 Diseño de procesos  
Luego del levantamiento de la información, se procedió a elaborar los diagramas de flujo, fichas 
de procesos, descripción de actividades y documentación complementaria, de los procesos que 
han sido identificados, la documentación complementaria dependerá de los requerimientos y 




1.5.5 Diagrama de flujo  
“El diagrama de flujo o flujograma es una representación gráfica de la secuencia de actividades 
que forman un proceso.” (Pardo, 2017) 
1.5.6 Contenido del diagrama de flujo 
El diagrama de flujo funcional se lo puede realizar en el formato que se presenta en la figura 4 y 
este consta de los siguientes elementos:  
Cabecera: incluye la información general identificativa del documento (logotipo de la 
organización, código del proceso, nombre del proceso, versión, fecha). 
Entidad: Indica el área funcional y/o el lugar en la cual se realiza la actividad. 
Área de diagramación: Es donde se realiza la representación gráfica de la secuencia de todas las 
operaciones, las inspecciones, las esperas y los almacenamientos que ocurren durante un proceso. 
Proporcionar una imagen clara de toda secuencia de acontecimientos del proceso. 
 
                Figura 6-1: Formato para el diagrama de flujo 
                      Fuente: (Cadena, 2016) 
1.5.7 Descripción del proceso  
Denominado también ficha de proceso o caracterización del proceso, este formato debe mostrar 
los elementos del proceso y la información necesaria para entender al proceso, en este documento 
se identifica: 
 Entradas  




 Transformación   
 Recursos  
 Proveedores 
 Clientes  
 indicadores de desempeño  
 controles presentes durante el desarrollo 
 Los registros y anexos generados  
Permitiendo así a los usuarios del sistema entender de manera muy sencilla el accionar del 
proceso, con los siguientes componentes:  
 Cabecera: La cabecera incluye la información general identificativa del documento 
(logotipo de la organización, código del proceso, nombre del proceso, versión, fecha) 
 Alcance: El alcance es el ámbito de actividades que abarca el proceso. Indica dónde 
empieza y dónde termina el proceso 
 Responsable del proceso: Quien asume la responsabilidad global de la gestión del proceso 
y de su mejora continua. Por ello debe tener la suficiente autoridad para implantar los cambios en 
el proceso que conduzcan a la mejora Guía para el diseño y documentación de procesos.  
 Recursos: Son los recursos que se utilizan en el proceso (financieros, humanos, 
instalaciones, tecnológicos…,). 
 Objetivo: El objetivo es la descripción de la razón de ser del proceso. El objetivo nos 
indica de forma resumida qué persigue el proceso, el motivo de su existencia. Se lo denomina 
también la “misión” del proceso. 
 Registros: Los registros son documentos que se generan en el proceso. Los registros 
constituyen el soporte de la información que fluye en el proceso;  
 Indicadores: Son parámetros que permiten evaluar de forma cuantitativa la eficacia y / o 
eficiencia de los procesos. 
 Controles: Es todo aquello que regula el funcionamiento del proceso, puede ser una 
norma, un reglamento, políticas, leyes, procedimientos…,  





         Figura 7-1: Formato para describir un proceso 
            Fuente: (Cadena, 2016) 
 
La ficha para describir un proceso es identificada por macroprocesos subyacente a la composición 
de subprocesos, estas descripciones sirven para dirigir correctamente a los usuarios del mismo, 
con el propósito de mejorar los servicios, la misma debe ser homogénea y sistemática, 
normalizada en base a reglamentos y estatutos ya definidos, esta estructura servirá para la próxima 
medición y evaluación del funcionamiento de los procesos, en base a parámetros de eficiencia, 
eficacia, y criterios de adaptabilidad y accesibilidad. 
 
1.5.8 Descripción de las actividades  
Consiste en describir detalladamente todas y cada una de las actividades del diagrama de flujo, 
adicionalmente se indica la entidad donde se realiza la actividad y el responsable de realizar la 
misma.  
El formato detalla a continuación:  
Cabecera: Incluye la información general que identifica el documento (logotipo de la 
organización, código del proceso, nombre del proceso, versión, fecha).  
Número: Identifica cuántas actividades tiene el proceso. 
Actividad: Lista de todas las actividades del proceso (de acuerdo a diagrama de flujo);  




Descripción: Debe colocarse la información más ampliada de la actividad.  
Responsable: Cargo, función o el nombre de la(s) personas que realizan la actividad. 
 
                        Figura 8-1: Formato para describir las actividades de un proceso 
                                 Fuente: (Cadena, 2016) 
Las actividades deben ser descritas de forma clara, y organizada en coherencia con su cargo y 











CAPÍTULO II: MARCO METODOLÓGICO 
2.1. Enfoque de la investigación 
La investigación tuvo como modalidad el enfoque mixto por que se basó en métodos cuantitativos, 
cualitativos y bibliográficos. 
2.1.1. Investigación Cuantitativa 
Para (Bernal, 2016 pp. 90-95) “el método cualitativo emplea la recolección de datos para testear la 
hipótesis en base a análisis estadísticos y mediciones numéricas con la finalidad de probar teorías 
y fragmentos de comportamientos”. 
En la presente investigación se recolectó información por medio de encuestas para probar la idea 
a defender en base a análisis estadístico y medición numérica. 
2.1.2. Investigación Cualitativa 
Según (Bernal, 2016 pp. 73-75) “la recopilación y el análisis de los datos se utiliza para mejorar las 
interrogantes de investigación o desvelar preguntas nuevas en el proceso de investigación”. 
La investigación permitió conocer a fondo al Vicerrectorado Administrativo y comprender sus 
procedimientos hacia la realización de sus objetivos. 
2.2. Nivel de investigación 
2.2.1. Nivel descriptivo 
Para (Bernal, 2016 p 143) “el nivel descriptivo busca especificar propiedades y características 
importantes de cualquier fenómeno que se analiza. Describe tendencias de un grupo o población. 
También busca especificar las cualidades y particularidades de un grupo de personas las cuales 
han sido sometidas a tal análisis. El principal objetivo es recopilar información de forma 
independiente o vinculada sobre los conceptos que se describen”. 
Al no existir procesos establecidos en la presente tesis se aplicaron entrevistas y encuestas tanto 
al personal del Vicerrectorado Administrativo y sus unidades como también a los clientes para 




2.2.2. Nivel bibliográfico 
Para (Baena, 2017 p. 12)  “ Explica que el nivel bibliográfico está fundamentado en la revisión 
ordenada y profunda de todo el material documental gestionando el análisis de dos o más variables 
cuando se opta por esta investigación el investigador recopila, escoge y analiza resultados 
relacionados”. 
El presente trabajo de investigación se realizó en base a una fuente bibliográfica, la misma que 
sustenta el tema en contexto, para que podamos entender a fondo lo que son los procesos y como 
realizarlos. 
2.2.3. Nivel explicativo 
Según (Fernández & Baptista 2014 p. 95) “El nivel explicativo busca implantar las causas, los 
acontecimientos o fenómenos que son estudiados debido a que van más allá de la descripción de 
conceptos determinados de relaciones entre conceptos; entonces, están encaminados a responder 
las causas y efectos de los acontecimientos siendo su objetivo principal explicar el por qué sucede 
tal acontecimiento y en qué estado se halla”. 
En nuestra investigación el nivel explicativo ayudó a conocer las causas y efectos al no contar 
con los procesos y procedimientos establecidos, también a identificar los problemas que conlleva.  
2.3. Diseño de investigación 
2.3.1. Diseño no experimental  
Según (Fernández & Baptista, 2014 pp. 152-156) “Explica como la investigación que se realiza sin 
cambiar variables explicado de otra manera trata de estudios en lo que no cambia de forma 
intencional las variables independientes para observar su efecto sobre otras variables. Lo que se 
realiza en un diseño no experimental  es observar acontecimientos en un contexto natural para 
poder analizarlos.” 
La investigación tomo el diseño no experimental por que se centro en la observación del contexto 
sin alterar el fenomeno natural de las condiciones de los trabajadores. 
Por lo tanto, este diseño no experimental encajo perfectamente para el levantamiento de procesos 




empírica generamos una estandarización para cada dirección, con el que podran cumplir sus 
funciones de forma eficaz y eficiente. 
2.4. Tipo de investigación o estudio 
En esta investigación el tipo de estudio fue realizado según las diferentes fuentes de investigación 
para generar conocimiento. 
2.4.1. Documental  
Para poder realizar el levantamiento de procesos y procedimientos fue necesario investigar y 
obtener información de libros, tesis de grado, documentos de cada una de las unidades del 
Vicerrectorado Administrativo para la generación de flujos y fichas de procesos que ayudarán a 
mejorar el desarrollo de los procedimientos de los mismos. 
2.4.2.  De campo  
Esta investigación se realizó en la ubicación de los hechos, es decir donde el objeto de 
investigación se implementó. La presente investigación se realizó en la ciudad de Riobamba, en 
la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo tomando en cuenta las variables que influyen en 
el levantamiento de procesos del Vicerrectorado Administrativo. 
2.4.3. Aplicada  
El motivo principal al realizar una investigación aplicada fue solucionar el problema de la Escuela 
Superior Politécnica de Chimborazo de no contar con los procesos establecidos. 
2.5. Población y muestra  
En esta investigación se realizó una encuesta dirigida a los funcionarios de cada una de las 
unidades correspondientes al Vicerrectorado Administrativo comprendidas en un total de 58 
funcionarios.  
2.5.1. Universo 
El número de funcionarios correspondientes a cada una de las unidades del Vicerrectorado 




2.5.2. Muestra  
En la presente investigación se tomó en consideración el área del Vicerrectorado Administrativo 
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, el cual cuenta con tres unidades dentro de la 
misma que se encargan de realizar los procedimientos administrativos, que a su vez tiene un 
número de personas que realizan los procesos correspondientes a cada unidad.  
Fórmula del tamaño de la muestra.  
 
Dónde:  
N= Número de población 
E= Error muestra  
Z= Margen de confiabilidad  
P= Probabilidad de que el evento ocurra  
Q= Probabilidad de que el evento no ocurra  
Debido a que se tomó todo el universo no fue necesario obtener una muestra. Se presenta a 
continuación el cuadro del personal que labora en cada unidad del Vicerrectorado Administrativo 








VICERRECTORADO ADMINISTRATIVO DE LA ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA 
DE CHIMBORAZO 
Tabla 1-2: Tamaño muestral 
UNIDADES A ENCUESTAR NÚMERO DE PERSONAS 
Vicerrectorado Administrativo 4 
Bienestar Estudiantil y Politécnico 16 
Dirección Administrativa 27 




Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación  
2.6.1. Método inductivo 
Según (Baena, 2017 p. 49) “Explica que el método inductivo parte de hechos particulares para obtener 
conclusiones generales”. 
Se analizó el comportamiento y resultado de los funcionarios tanto internos como externos con 
respecto al servicio administrativo del Vicerrectorado Administrativo y sus unidades. 
2.6.2. Método analítico 
Según (Baena, 2017 p. 56) “Indica que el método analítico parte del todo para separar sus diversos 
elementos; es decir la disolución, descomposición en partes. Se plantea de manera separada cada 
uno de los elementos “. 
Conjuntamente a las técnicas de investigación se estableció la forma de mejorar el servicio y 






2.6.3.1. Encuestas  
Las encuestas son un documento establecido de soporte que ayudó a la obtención y recolección 
de información, las mismas se presentaron de manera organizada, y con lenguaje claro de 
preguntas. Se realizaron a todo el personal interno de cada una de las unidades del Vicerrectorado 
Administrativo correspondiente a 58. 
2.6.3.2. Entrevistas 
Una retroalimentación, comunicación entre dos o más personas con el fin de tener información y 
una opinión acerca de una pregunta o un tema planteado. La entrevista está indicada en el anexo. 
2.6.3.3. Observación 
Esta técnica se utilizó para recabar información y consiguiente ser registrada y analizada. Esta 
técnica es fundamental para la obtención de datos en cuanto a la investigación. 
2.6.4. Instrumentos 
2.6.4.1. Cuestionario 
Según (Bernal, 2016, p. 97) “El cuestionario es un conjunto de preguntas diseñadas para generar los 
datos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigación”. El 
cuestionario realizado para el personal está indicado en el anexo. 
2.6.4.2. Guía de entrevista 
Se utilizó en la busca de hallar respuestas a una pregunta y va de la mano con la técnica de 
entrevista. Es una ayuda de menoría para el entrevistador por que ayuda a recordar al entrevistador 





2.6.4.3. Fichas  
Se realizaron fichas de procedimientos donde se ubicó la información más importante de los flujos 





CAPÍTULO III: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
3.1. Resultados de la Encuesta 
 
Tabla  1-3: Sistemas, registros y diagramas para levantamiento de procesos y procedimientos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   0 0% 
No 58 100% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 1-3: Sistemas, registros y diagramas para levantamiento de procesos y procedimientos 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
En el Vicerrectorado Administrativo de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo el 100% 
de personas encuestadas mencionan no tener sistemas, registros y diagramas para el 
levantamiento de procesos y procedimientos, los mismos se definen como recursos importantes 
para mejorar la calidad del servicio administrativo asegurando el desarrollo y optimización 





Sistemas, registros y diagramas para levantamiento de 





Tabla 2-3: Dependencia de otras áreas o departamentos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   3 5% 
No 55 95% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 2-3: Dependencia de otras áreas o departamentos 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
El 95% de personas encuestadas revela que no dependen de otras áreas o departamentos porque 
cada empleado tiene asignadas sus funciones y responsabilidades pero manifiestan que el exceso 
de confianza ha resultado en delegación de funciones demostrando desorganización, falta de 
evaluaciones de desempeño, parcialidad, división del trabajo, sobrecarga de trabajo, ineficacia en 











Tabla 3-3: Clasificación de procesos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   3 5% 
No 55 95% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 3-3: Clasificación de procesos 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
En el rango de personas encuestadas el 95% demuestra que no existe clasificación de procesos 
(estratégicos, operativos, de apoyo), sabiendo manifestar que tampoco existe identificación, 










Tabla 4-3: Responsables por cada proceso 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   18 31% 
No 40 69% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 4-3: Responsables por cada proceso 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
La mayoría de personas encuestadas es decir el 69% menciona que no tienen definidas sus 
responsabilidades para cada proceso sino que más bien se les designa de manera general, el 31% 
restante responden positivamente pero reiteran que se realizan de forma empírica sin registros, 









Tabla 5-3: Procesos reglamentados 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   54 93% 
No 4 7% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 5-3: Procesos reglamentados 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
El 93% de las personas encuestadas aseguran la existencia de reglamentos, normas y principios 
pero no existe indicadores acerca de su aplicación o cumplimiento, esto puede deberse a la falta 









Tabla 6-3: Tiempos estipulados 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   3 5% 
No 55 95% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 6-3: Tiempos estipulados 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
Para optimizar las actividades y el desempeño de los empleados en cada proceso que se realice es 
necesario un control de tiempos estimados para la consecución de cada tarea, esto debidamente 
relacionado con cada puesto de trabajo, el 95% de los empleados mencionan que no existe la 
determinación de tiempos, la falta de este recurso desmotiva el cumplimento de objetivos 











Tabla 7-3: Eficiencia y eficacia 
Detalle Frecuencia Porcentaje 




Bueno  15 26% 
Regular          36 62% 
Malo 0 0% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 7-3. Eficiencia y eficacia 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
Según la puntuación resultante acerca de la eficacia y eficiencia del área del Vicerrectorado 
Administrativo la mayoría de dependientes encuestados es decir el 62% responden que es regular, 
el 26% bueno, el 3% muy bueno y un 9% excelente, demostrando la urgencia por resolver los 
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Tabla 8-3: Herramientas informáticas 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   58 100% 
No 0 0% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 8-3: Herramientas informáticas 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
El 100% de personas encuestadas revelan que si existen herramientas informáticas suficientes 
para la consecución del levantamiento de procesos y procedimientos, pero no mantienen una 
persona que direccione e instruya acerca del manejo de los mismos, por lo que dificulta en gran 









Tabla 9-3: Optimización de recursos en base a la administración por procesos 
Detalle Frecuencia Porcentaje 
Si   58 100% 
No 0 0% 
Total 58 100% 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
 
Gráfico 9-3: Optimización de recursos en base a la administración por procesos 
Realizado por: Caiza, P., Jirón, J. 2019. 
 
Análisis e Interpretación 
El 100% de personas encuestadas son conscientes de que la administración por procesos 
optimizará los recursos de su unidad, aumentando la eficiencia y eficacia con la percepción 
positiva en el servicio brindado a los usuarios. 
 
3.2. Discusión de resultados 
 
3.2.1. Idea a defender 
 
Luego de haber realizado las encuestas se evidencio la inexistencia de sistemas, registros y 
diagramas para el levantamiento de procesos y procedimientos, la falta de la determinación de 
tiempos, el cual desmotiva el cumplimento de objetivos institucionales y desmoviliza el ejercicio 
profesional activo con la relajación o aflojamiento del grupo. La administración por procesos 
optimizará los recursos de cada unidad, aumentando la eficiencia y eficacia con la percepción 
positiva en el servicio brindado a los usuarios. 
100%
0%
Optimización de recursos en base a la 





La solución a estos problemas es la implementación del levantamiento de procesos y 
procedimientos en base a: 
 
FICHA DEL PROCESO 
Describe los procesos a realizar, y los actores intervinientes, definiendo las responsabilidades de 
modo directo facilitando el cambio de gestión dirigido a la mejora continua. 
 
DIAGRAMA DE FLUJO 
Explicación gráfica que facilita el entendimiento procedimental a llevar a cabo, estos diseños son 
fuente de análisis y rediseño según se considere. 
 
FICHA DE PROCEDIMIENTO Y PLAZO 
Los días de plazo mediante la descripción de actividades y documentos asociados otorgan un 
apoyo al solicitante de algún tipo de servicio, a su vez de motivar la participación académica, con 
base a la agilización de procesos. 
 
DOCUMENTOS RELACIONADOS 
La especificación de documentos relacionados es de vital importancia para que la atención en el 
servicio administrativo sea coherente y funcional. 
 
INDICADORES 
La aplicación de indicadores asegura la optimización de procesos, permitiendo a su vez el 
seguimiento y medición de funciones ejecutadas. 
 
FICHA DE EVALUACIÓN DE INDICADORES 
La ficha de evaluación de indicadores facilita la toma de decisiones acerca de las definiciones en 
los requisitos de los procesos, la documentación que se ha seguido, y la eliminación de defectos 





3.2.2. Levantamiento de procesos y procedimientos 
 
Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Becas y Atenciones 
Subproceso: Beca de Alto Rendimiento Académico 
 
OBJETO 
Otorgar una ayuda económica a las y los estudiantes regulares de grado de alto rendimiento 
académico. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso a todos los estudiantes regulares de grado de la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Ley Orgánica de Educación Superior. 
Estatuto Politécnico. 
Demás normativa conexa. 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Beca de Alto Rendimiento Académico 
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Área responsable:  Becas y Atenciones  
Código:  DBE.3.2.0 
Descripción del proceso 
El proceso de alto rendimiento académico, es un conjunto de actividades que sirven para la 
obtención de ayudas económicas para los estudiantes de alto rendimiento académico de la 
Institución. 
Actores intervinientes 
1.- Analista Responsable. Revisa los mejores promedios en el sistema. 
2.- Dirección Financiera. Emite partida presupuestaria. 
3.- Dirección de Planificación.  Certifica que consta en el POA. 








Revisa lista de estudiantes y remite a consejo. 
6.- Consejo Politécnico. Emite resolución. 
8.- Decanos, Vicedecanos y 
Facultades. 
Socializa lista de beneficiarios. 
9.- Estudiante. Remite los requisitos para la beca. 




El Analista Responsable revisa cada fin de período mediante el sistema de becas los mejores 
promedios por nivel y carrera, se obtiene el reporte el cual es revisado uno por uno por Facultad 
y Carrera, se identifica a los estudiantes beneficiados por carrera y se elabora la solicitud de 
certificación presupuestaria, la Dirección Financiera emite la partida presupuestaria mientras 
que planificación certifica que consta en el POA. 
La Dirección de Bienestar Estudiantil solicita la aprobación de los estudiantes favorables, se 
remite a Vicerrectorado Administrativo donde se revisa la lista de estudiantes para después ser 
remitida a Consejo Politécnico, Consejo Politécnico remite una resolución, la Dirección de 
Bienestar Estudiantil remite la resolución al Analista Responsable el cual envía a las facultades 
correspondientes para que sean socializadas con los estudiantes beneficiarios. 
El estudiante reúne todos los requisitos y los remite a Bienestar Estudiantil, el Analista 
Responsable revisa toda la documentación para después solicitar al Rectorado la nómina de 
pago, el Rectorado abaliza la nómina de pago de los estudiantes beneficiarios, Analista 
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Revisar los mejores 
promedios por nivel 
y carrera
DOCUMENTOS
D1 REPORTE OBTENIDO POR LA DIRECCIÓN BIENESTAR 
ESTUDIANTIL DEL SISTEMA INFORMÁTICO ACADÉMICO 
CON EL PUNTAJE MÍNIMO 16/20.
D2 PROMOCIÓN DE SEMESTRE QUE CULMINO
D3 CERTIFICADO DE ESTAR LEGALMENTE MATRICULADO
D4 COPIA DE LOS DOCUMENTOS PERSONALES
D5 CERTIFICACIÓN BANCARIA DE UNA CUENTA A NOMBRE 
DEL ESTUDIANTE
D6 PROTECTOR DE HOJAS TRANSPARENTE
D7 LISTADO ESTUDIANTES BENEFICIARIOS POR ALTO 
RENDIMIENTO ACADÉMICO
D8 PARTIDA PRESUPUESTARIA Y CERTIFICACIÓN POA
D9 OFICIO PETICIÓN DE APROBACIÓN
D10 RESOLUCIÓN APROBACIÓN BECAS
D11 SOLICITUD NÓMINA ESTUDIANTES PARA PAGO
D12 NÓMINA DE PAGO
Indicar las obligaciones 





















consta en el POA
D8








Solicitar nómina de 
pago
D11
Socializar lista de 
beneficiarios
D10








































Documentos de Entrada 
- Promoción de semestre que culmino 
- Certificado de estar legalmente matriculado 
- Copia de los documentos personales 
- Certificación bancaria de una cuenta a nombre del estudiante 
- Protector de hojas transparente 
Documentos de Salida 
- Reporte obtenido por la dirección bienestar estudiantil del sistema informático académico con 
el puntaje mínimo 16/20. 
- Listado estudiantes beneficiarios por alto rendimiento académico 
- Partida presupuestaria y certificación POA 
- Oficio petición de aprobación 
- Resolución aprobación becas 
- Solicitud nómina estudiantes para pago 
- Nómina de pago. 
 
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜














Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.3.2.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
















































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Becas y Atenciones 
Subproceso: Becas de Ayuda Social 
 
OBJETO 
Otorgar un apoyo económico destinado a promover la igualdad a favor de las y los estudiantes 
regulares de grado, bajos recursos económicos, acción afirmativa, discapacidad, artística y 
deportiva que les impida mantenerse y terminar exitosamente la formación académica. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso a todos los estudiantes de la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Ley Orgánica de Educación Superior. 
Estatuto Politécnico. 
Demás normativa conexa. 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Becas de Ayuda Social 
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Área responsable:  Becas y Atenciones  
Código:  DBE.3.4.0 
Descripción del proceso 
El proceso de becas de ayuda social, es un conjunto de actividades que sirven para la obtención 
de ayudas económicas para estudiantes que presenten condiciones socioeconómicas 
desfavorables, de acción afirmativa o discapacidad, bajos recursos económicos así como 
estudiantes que formen parte de grupos artísticos o deportivos de alto rendimiento en la 
Institución. 
Actores intervinientes 
1.- Analista Responsable. Socializa servicio, analiza el tipo de beca, registra y solicita 
nómina de pago. 
2.- Estudiante. Reúne los requisitos y presenta certificación bancaria. 
3.- Dirección de Bienestar 
Estudiantil.  




5.-  Dirección Financiero. Emite partida presupuestaria. 
6.- Dirección de Planificación. Certifica que consta en el POA. 
8.- Vicerrectorado   
Administrativo. 
Revisa documentación y remite a consejo politécnico. 
9.- Consejo Politécnico. Emite resolución. 




La Dirección de Bienestar Estudiantil y Politécnico socializa las becas disponibles para los 
estudiantes Politécnicos, el estudiante se acerca a preguntar los requisitos, reúne y presenta los 
requisitos. 
El Analista Responsable verifica la documentación y analiza el tipo de beca que necesita el 
estudiante, si es de bajos recursos económicos el Analista Responsable realiza un análisis socio 
económico, por otro lado si es de acción afirmativa se analiza la situación del estudiante, si es 
de discapacidad se llena una ficha de discapacidad para verificar si el estudiante tiene más del 
30% de discapacidad, en caso de ser beca artística o deportiva el analista responsable procede 
a revisar la documentación necesaria. 
El Analista Responsable verifica si es favorable, de ser así se solicita la partida presupuestaria 
caso contrario se archiva y finaliza el proceso. La Dirección Financiera emite la partida 
presupuestaria mientras que la Dirección de Planificación certifica que consta en el POA, el 
Analista Responsable elabora una lista con los estudiantes favorables para la beca, 
posteriormente la Dirección de Bienestar Estudiantil y Politécnico revisa la lista de estudiantes 
y solicita su aprobación al Vicerrectorado Administrativo. 
El Vicerrectorado Administrativo revisa la lista de estudiantes favorables y lo envía a Consejo 
Politécnico, se emite una resolución, el estudiante debe presentar la certificación bancaria del 
banco correspondiente, el Analista Responsable registra la documentación para después 
solicitar al Rectorado la nómina de pago, el Rectorado emite la nómina de pago de los 
estudiantes beneficiarios, la Dirección Financiera ingresa a los beneficiarios al sistema y, el 
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D1 CERTIFICADO DE MATRÍCULA
D2 COPIAS DE DOCUMENTOS PERSONALES
D3 RECORD ACADÉMICO INSTITUCIONAL
D4 ENCUESTA CARACTERIZACIÓN SOCIO ECONÓMICA
D5 CERTIFICADO DE BIENES NÚCLEO FAMILIAR
D6 CERTIFICADO ANT RESPECTO AL NÚMERO DE VEHÍCULOS QUE 
POSEE NÚCLEO FAMILIAR
D7 ROL DE PAGOS O DECLARACIÓN JURAMENTADA
D8 CERTIFICADO DE SALUD
D9 CERTIFICADO PSICOLÓGICO
D10 CERTIFICADO DE AVAL VULNERABILIDAD ESTUDIANTIL
D11 CARNÉ CONADIS
D12 FICHA DE REGISTRO DISCAPACIDAD
D13 RÉCORD ACADÉMICO CON UN PROMEDIO MÍNIMO DE 15 SOBRE 
20
D14 NO TENER SEGUNDA MATRÍCULA AL MOMENTO DE PRESENTAR LA 
BECA
D15 CERTIFICADO OTORGADO POR LA DIRECCIÓN DE VINCULACIÓN
D16 CERTIFICADO OTORGADO POR EL CENTRO DE EDUCACIÓN FÍSICA 
D17 ENCUESTA DE SOCIALIZACIÓN
D18 OFICIO SOLICITUD PARTIDA PRESUPUESTARIA
D19 PARTIDA PRESUPUESTARIA
D20 LISTADO DE ESTUDIANTES FAVORABLES
D21 RESOLUCIÓN ESTUDIANTES FAVORABLES
D22 CERTIFICACIÓN BANCARIA
D23 OFICIO SOLICITUD NÓMINA DE PAGO
D24 NÓMINA DE PAGO
Solicitar requisitos
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Revisar lista de 
estudiantes 































D1 Certificado de matrícula
D2 Copias de documentos personales
D3 Record académico institucional
D4 Encuesta caracterización socio económica
D5 Certificado de bienes núcleo familiar
D6 Certificado ANT respecto al número de vehículos que posee 
núcleo familiar
D7 Rol de pagos o declaración juramentada
D8 Certificado de salud
D9 Certificado Psicológico
D10 Certificado de aval vulnerabilidad estudiantil
D11 Carné CONADIS
D12 Ficha de registro discapacidad
D13 Récord académico con un promedio mínimo de 15 sobre 20
D14 No tener segunda matrícula al momento de presentar la beca
D15 Certificado otorgado por la Dirección de Vinculación
D16 Certificado otorgado por el Centro de Educación Física 
D17 Encuesta de socialización
D18 Oficio solicitud partida presupuestaria y certificación POA
D19 Partida presupuestaria y certificación POA
D20 Listado de estudiantes favorables
D21 Resolución estudiantes favorables
D22 Certificación bancaria
D23 Oficio solicitud nómina de pago



















Documentos de Entrada 
-  Certificado de matrícula 
- Copias de documentos personales 
- Record académico institucional 
- Encuesta caracterización socio económica 
- Certificado de bienes núcleo familiar 
- Certificado ANT respecto al número de vehículos que posee núcleo familiar 
- Rol de pagos o declaración juramentada 
- Certificado de salud 
- Certificado Psicológico 
- Certificado de aval vulnerabilidad estudiantil 
- Carné CONADIS 
- Ficha de registro discapacidad 
- Récord académico con un promedio mínimo de 15 sobre 20 
- No tener segunda matrícula al momento de presentar la beca 
- Certificado otorgado por la Dirección de Vinculación 
- Certificado otorgado por el Centro de Educación Física  
- Certificación bancaria 
Documentos de Salida 
- Encuesta de socialización 
- Oficio solicitud partida presupuestaria y certificación POA 
- Partida presupuestaria y certificación POA 
- Listado de estudiantes favorables 
- Resolución estudiantes favorables 
- Oficio solicitud nómina de pago 
- Nómina de pago 
 
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠







𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜




Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.3.4.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜












































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Psicología Educativa 
Subproceso: Orientación Vocacional y Profesional 
 
OBJETO 
Brindar un apoyo vocacional y profesional a las y los estudiantes que presenten algún problema 
al momento de seleccionar su carrera estudiantil. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todos los estudiantes de la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
 
Ley Orgánica de Educación Superior. 
Estatuto Politécnico. 
Demás normativa conexa. 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Orientación Vocacional y Profesional   
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico  
Área responsable:  Psicología Educativa 
Código:  DBE.4.2.0 
Descripción del proceso 
El proceso de Orientación Vocacional y Profesional, es un conjunto de actividades que sirven 
para brindar apoyo a todos los y las estudiantes que presenten algún problema al momento de 
seleccionar la carrera a estudiar.  
Actores intervinientes 
1.- Solicitante.  Solicita apoyo. 




Una persona se acerca a Bienestar Estudiantil solicitando el servicio de orientación vocacional 
y profesional, El Psicólogo/a Educativo entrevista al estudiante, se elabora una ficha de 




O.V.P, después se analizan los resultados de los cuestionarios para poder orientarlo sobre las 
carreras con las que podría tener afinidad. 
El solicitante realiza ejercicios para realizar un proyecto de vida en conjunto con el Psicólogo/a 
Educativo, finalmente el Psicólogo/a Educativo da seguimiento al estudiante para verificar el 
alcance del estudiante. 
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Documentos de Entrada 
- Ficha electrónica 
Documentos de Salida 




Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜






Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.4.2.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜

















































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Psicología Educativa 
Subproceso: Seguro de Vida y Accidentes 
 
OBJETO 
Garantizar que las y los estudiantes politécnicos de grado sean cubiertos mediante un seguro de 
vida y accidentes personales las 24 horas, los 365 días del año y en cualquier parte del mundo. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todos los estudiantes de la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Ley Orgánica de Educación Superior. 
Estatuto Politécnico. 
Demás normativa conexa. 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Seguro de Vida y Accidentes   
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Área responsable:  Psicología Educativa  
Código:  DBE.4.4.0 
Descripción del proceso 
El proceso de Seguro de vida y accidentes, es un conjunto de actividades que sirven para 
otorgar un seguro de vida y accidentes personales a las y los estudiantes politécnicos.  
Actores intervinientes 
1.- Informante de siniestro.  Notifica el caso. 
2.- Analista responsable. Analiza la información y reporta el caso. 
3.- Brocker. Remite a la aseguradora. 
4.- Beneficiario. Junta los requisitos y recibe indemnización. 
5.- Dirección de bienestar 
estudiantil. 
Remite a la dirección administrativa y entrega 
indemnización. 




7.- Seguro. Atiende el pedido y remite cheque. 




Un informante notifica un siniestro a la Dirección de Bienestar Estudiantil, el Analista 
Responsable reporta el accidente al brocker para que tenga conocimiento, posteriormente el 
Analista Responsable le entrega los requisitos para que pueda hacer uso del seguro, el 
beneficiario reúne todos los requisitos y los entrega en Bienestar y Estudiantil y Politécnico. 
El Analista Responsable verifica que toda la documentación este correcta, de no estarlo le 
solicita al beneficiario que la complete caso contrario reporta el caso a la Dirección de Bienestar 
Estudiantil la cual remite a la Dirección Administrativa quien remite al brocker para informar 
a la aseguradora, la aseguradora atiende al pedido y remite el cheque de indemnización 
dependiendo el caso del seguro o accidente. 
La Dirección de Bienestar Estudiantil entrega la indemnización al beneficiario siempre y 
cuando sea por accidente, de no ser así la indemnización será entregada al beneficiario por el 
Rector. 
 
DIAGRAMA DE FLUJO 
MACROPROCESO:  BIENESTAR Y DESARROLLO ESTUDIANTIL                                     CÓDIGO:   DBE.4.4.0                                          ELABORADO POR: PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:            PSICOLOGÍA EDUCATIVA                                                VERSIÓN: V 1.0                                                  REVISADO POR:     CARLOS MORA – SILVANA ANDRADE
SUBPROCESO:        SEGURO DE VIDA Y ACCIDENTES                                     FECHA:     13.08.2019                                         APROBADO POR:   ROSA VALLEJO 






















-Copia de cédula de identidad
-Registro de beneficiario
-Partida de nacimiento del titular
-Certificado de defunción y/p libro de defunción
-Partida de matrimonio (en caso el titular haya sido casado)
-Copia(s) de cédula(s) de identidad de los beneficiarios
-Certificado de inhumación y sepultura
-Certificado de matrícula
-Certificado de INEC
Por incapacidad total y permanente:
-Historia clínica
-Notas de evolución completas claras
-Copia de la declaración de incapacidad emitida por la junta 
calificadora del IESS, refrendada por la procuraduría del 
CONADIS, adjuntando copia del carnet del CONADIS
-Copia de cédula de identidad




-Formulario de reclamo debidamente llenado, firmado y sellado 
por la ESPOCH
-Copia de cédula de identidad
-Factura de la clínica y/o hospital (originales)
-Factura de las farmacias (originales)
-Factura de honorarios médicos (originales)
-Recetas médicas (originales)
-Órdenes de los médicos para los exámenes y resultados de los 
mismos (copias)
-Facturas de los exámenes realizados (originales)
-Copia del historial clínico, notas de evolución, protocolo 
operatorio
-Registro de anestesia, rayos x, resultados de exámenes y otras 
imágenes
-Certificado de matrícula
D4: Comunicado caso del siniestro























































Documentos de Entrada 
- Comunicado siniestro 
- Documentación 
Por muerte: 
-Formulario de reclamación 
-Copia de cédula de identidad 
-Registro de beneficiario 
-Partida de nacimiento del titular 
-Certificado de defunción y/p libro de defunción 
-Partida de matrimonio (en caso el titular haya sido casado) 
-Copia(s) de cédula(s) de identidad de los beneficiarios 




-Certificado de matrícula 
-Certificado de INEC 
Por incapacidad total y permanente: 
-Historia clínica 
-Notas de evolución completas claras 
-Copia de la declaración de incapacidad emitida por la junta calificadora del IESS, refrendada por 
la procuraduría del CONADIS, adjuntando copia del carnet del CONADIS 
-Copia de cédula de identidad 
-Formulario de reclamación, debidamente llenado, firmado y diligenciado 
-Certificado de matrícula 
Gastos médicos: 
-Formulario de reclamo debidamente llenado, firmado y sellado por la ESPOCH 
-Copia de cédula de identidad 
-Factura de la clínica y/o hospital (originales) 
-Factura de las farmacias (originales) 
-Factura de honorarios médicos (originales) 
-Recetas médicas (originales) 
-Órdenes de los médicos para los exámenes y resultados de los mismos (copias) 
-Facturas de los exámenes realizados (originales) 
-Copia del historial clínico, notas de evolución, protocolo operatorio 
-Registro de anestesia, rayos x, resultados de exámenes y otras imágenes 
-Certificado de matrícula 
Documentos de Salida 
- Lista de requisitos 
- Comunicado caso del siniestro 
- Cheque por indemnización 
 
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠







𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜




Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.4.4.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜














































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Centro de atención integral de salud 
Subproceso: Atención Médica    
 
OBJETO 
Brindar servicios médicos preventivos y curativos, atendiendo y examinando a pacientes en 
general; a fin de preservar el bienestar y la salud de la comunidad Politécnica de acuerdo a 
procedimientos de asistencia médica. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para toda la comunidad Politécnica. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Estatuto Politécnico. 
Demás Normativa Convexa  
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Atención médica. 
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico.   
Área responsable:  Centro de atención y salud integral.  
Código:  DBE.1.1.0 
Descripción del proceso 
El proceso de atención médica, es un conjunto de actividades que se realiza para brindar un 
servicio de atención y curaciones médicas.  
Actores intervinientes 
1.- Usuario requirente  Separa un turno para la atención que necesite.   
2.- Enfermería    Prepara y toma los signos  vitales al paciente. 
3.- Medico General  Revisa a los pacientes y emite un diagnóstico.  







El usuario requirente ingresa al sistema del CASI y separa una cita de manera electrónica 
para el día y la hora óptima para el paciente, posteriormente debe acudir a su consulta con 
10 minutos antes de la hora de su cita médica, a fin de que se realice la toma de los signos 
vitales en Enfermería. 
La información se remite al médico general para la anamnesis, es decir revisar al paciente 
de manera física.  Si requiere exámenes adicionales, se genera una orden para que se los 
realice en otra institución; el Médico general analiza los resultados y emite un diagnóstico 
con el cual le prescribe un tratamiento. 
Si no requiere exámenes adicionales el Médico general realiza el diagnóstico y emite el 
tratamiento, si es estudiante debe retirar la receta en la farmacia del dispensario médico, 





























DIAGRAMA DE FLUJO 
MACROPROCESO: BIENESTAR ESTUDIANTIL Y POLITÉCNICO             CÓDIGO:  DBE.1.1.0               ELABORADO POR:  PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:  CENTRO DE ATENCIÓN Y SALUD INTEGRAL         VERSIÓN : V 1.0                   REVISADO POR:      CARLOS MORA- SILVANA ANDRADE 
SUBPROCESO:       ATENCIÓN MÉDICA                                                FECHA:     13.08.2019            APROBADO POR:   ROSA VALLEJO

















Cumplir con el 
tratamiento 
Retirar medicación 


























Documentos de Entrada 
- No aplica  
Documentos de Salida 







Se establecen los siguientes indicadores: 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.1.1.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜









































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Centro de atención integral de salud 
Subproceso: Atención Odontológica  
 
OBJETO 
Contribuir a la solución de problemas de salud buco-dental a los pacientes que acuden a la 
consulta para prevención, rehabilitación y tratamiento de la patología bucal. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para toda la comunidad Politécnica. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Estatuto Politécnico. 
Demás Normativa Convexa  
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Atención Odontológica   
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico.   
Área responsable:  Centro de atención y salud integral   
Código:  DBE.1.2.0 
Descripción del proceso 
El proceso de atención Odontológica, es un conjunto de actividades que se realiza para 
brindar un servicio de atención odontológica a los estudiantes, docentes, y trabajadores de 
la institución.  
Actores intervinientes 
1.- Usuario requirente  Separa un turno para la atención que necesite.   
2.- Auxiliar de Odontología   Repara al paciente y toma los signos vitales.  
3.- Odontólogo   Revisa a los pacientes y emite un diagnóstico.  







El usuario requirente ingresa al sistema del CASI y separa una cita de manera electrónica 
para el día y la hora óptima para el paciente, posteriormente debe acudir a su consulta con 
10 minutos antes de la hora de su cita médica, el Auxiliar de odontología prepara al paciente 
para ser atendido. 
El Odontólogo realiza un examen intra y extra bucal, si requiere exámenes adicionales, si 
emite una orden para que los realice en otra institución, el usuario realiza los exámenes 
requeridos por el Odontólogo quien analiza los resultados y emite un diagnóstico con el cual 
le brinda un tratamiento Odontológico.  
Si el paciente es estudiante debe retirar la receta en la farmacia del dispensario médico de 
la ESPOCH, caso contrario debe Retirar la medicación en el IESS y cumplir con el 
tratamiento.   
 
DIAGRAMA DE FLUJO 
 
MACROPROCESO:   BIENESTAR ESTUDIANTIL Y POLITÉCNICO             CÓDIGO: DBE.1.2.0             ELABORADO POR:  PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:    CENTRO DE ATENCIÓN Y SALUD INTEGRAL         VERSIÓN: V 1.0                  REVISADO POR:      CARLOS MORA- SILVANA ANDRADE 
SUBPROCESO:          ATENCIÓN ODONTOLÓGICA                                 FECHA: 13.08.2019            APROBADO POR:   ROSA VALLEJO




Acudir a la 
consulta
Recibir y preparar 
al paciente
Realizar examen 
intra y extra oral












Es estudiante? SI NO 
Retirar la 
medicación en el 
IESS






















Documentos de Entrada 
- No aplica  
Documentos de Salida 








Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.1.2.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜








































Macroproceso: Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Proceso: Promoción para la Salud  
Subproceso: Fiscalización de espacios Arrendados/ Licitados  
 
OBJETO 
Medir la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios para orientar la mejora del servicio. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todas las cafeterías, centros de copiado, quioscos, comedor e islas 
que se encuentren dentro de la institución.   
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Ley Orgánica de Educación Superior. 
Estatuto Politécnico. 
Demás normativa conexa. 
 
FICHA DEL PROCESO 
Nombre:   Fiscalización de espacios arrendados/Licitados. 
Unidad Administrativa:  Bienestar Estudiantil y Politécnico 
Área responsable:  Promoción para la salud  
Código:  DBE.5.1.0 
Descripción del proceso 
El proceso de Fiscalización de espacios arrendados/licitados, es un conjunto de actividades 
que sirven para medir la calidad de atención de las cafeterías, comedor, quioscos, islas, y 
centros de impresión y copiado, y medir la satisfacción de las y los estudiantes politécnicos.  
Actores intervinientes 
1.- Analista Responsable. Planifica las actividades, sistematiza la información 
recolectada y elabora informe de fiscalización. 
3.- Financiero. Revisa el cumplimiento de pago de arrendamiento 
mensual. 
5.- Dirección de Bienestar 
Estudiantil. 
Analiza, remite la información y solicita acciones 
correctivas. 
6.- Arrendatario. Atiende los requerimientos. 
7.- Administrador de 
Contrato. 














El Analista Responsable planifica las actividades de fiscalización por semestre, solicita 
información de cumplimiento de obligaciones de los arrendatarios, Dirección Financiera 
verifica el cumplimiento del pago de arrendamiento mensual, el Analista Responsable 
aplica las herramientas de fiscalización como por ejemplo encuestas, sistematiza la 
información de los resultados y la remite a la Dirección de Bienestar Estudiantil quien 
analiza la información, envía un comunicado para conocimiento al Vicerrectorado 
Administrativo y después solicita que se realicen las acciones correctivas. 
El Arrendatario atiende a los requerimientos, si se resolvieron los requerimientos el Analista 
Responsable elabora el informe de fiscalización y envía a la Dirección de Bienestar 
Estudiantil quien remite al Vicerrectorado Administrativo para conocimiento. Fin del 
proceso. 
Caso contrario el Administrador de Contrato realiza un análisis de la situación contractual 
y realiza un reporte de la irregularidades que se están dando en el contrato, se remite al 
Vicerrectorado Administrativo para la disposición de las acciones pertinentes, mismas que 
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D1 DOCUMENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE 
INFORMACIÓN 
D2 SOLICITUD CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES 
ARRENDATARIAS
D3 MATERIAL DE FISCALIZACIÓN (ENCUESTAS)
D4 INFORME INFORMACIÓN SISTEMATIZADA
D5 SOLICITUD ACCIONES CORRECTIVAS
D6 CONTRATO DE ARRIENDO 
D7 INFORME DE FISCALIZACIÓN
D8 REPORTE IRREGULARIDADES 






Planificar las actividades de 
fiscalización
D1




Aplicar herramientas de 
fiscalización 
D3















Elaborar informe de 
fiscalización 
D7















Revisar el cumplimiento 
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Solicitar información de 
cumplimiento de obligaciones de 
1
3 Dirección Financiera
Revisar el cumplimiento del pago de 
arrendamiento mensual. Ir al paso 6
Financiero veri fica  el  cumpl imiento del  
pago de arrendamiento mensual . 1
4 Aplicar herramientas de fiscalización 3
5 Sistematizar la información 
6 Analizar información 
7
Remitir a vicerrectorado 
administrativo
8 Solicita realizar acciones correctivas  
9 Arrendatario Atiende los requerimientos 
10
Dirección de Bienestar 
Estudiantil
Se resolvieron los requerimientos?
11 Analista responsable Si: Elaborar Informe de fiscalización
12
Dirección de Bienestar 
Estudiantil
Remitir informe a Vicerrectorado 
Administrativo. Fin del proceso
1
13 No: Analizar situación contractual 














Se realiza el proceso de fiscalización a todas las cafeterías, comedor, quioscos, islas y centros de impresión y copiado
Analista Responsable




El  anal is ta  responsable apl ica  las  
herramientas  de fi sca l ización como por 
ejemplo encuestas , s is tematiza  la  
información de los  resultados  y la  remite a  
la  di rección de bienestar.La  dirección de bienestar anal iza  la  
información, envía  un comunicado para  
conocimiento a l  vicerrectorado 
adminis trativo y después  sol ici ta  que se 
rea l icen las  acciones  correctivas .
El  arrendatario atiende a  los  
requerimiento para  posteriormente la  
di rección de bienestar veri ficar s i  se 
resolvieron, de ser as í se elabora  un 
informe de fi sca l ización el  cual  se envía  a l  
vicerrectorado adminis trativo para  
conocimiento y fina l iza  el  proceso.
Por otro lado s i  no se resolvieron el  
adminis trador de contrato anal iza  la  
s i tuación contractual  y elabora  un reporte 
de i rregularidades  el  cual  se envía  a l  
vicerrectorado adminis trativo para  que se 
disponga la  ejecución de acciones  
pertinentes  las  cuales  son ejecutadas  por 
la  di rección jurídica  y adminis trativa.




Documento para  la  
recolección de información 
Analista Responsable
El  anal is ta  responsable plani fica  las  
actividades  de plani ficación por semestre, 
sol ici ta  información de cumpl imiento de 
obl igaciones  de arrendatarios .
 Sol ici tud cumpl imiento 




FICHA DE PROCEDIMIENTO Y PLAZOS
BIENESTAR ESTUDIANTIL Y POLITÉCNICO
PROMOCIÓN PARA LA SALUD 
FISCALIZACIÓN DE ESPACIOS ARRENDADOS / LICITADOS
Objetivo: Medir la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios para orientar la mejora del servicio.
Reporte i rregularidades  
 Sol ici tud acciones  correctivas
Contrato de arriendo 
Informe información 
s is tematizada
Sol ici tud acciones  correctivas






Documentos de Entrada 
- Documento para la recolección de información  
- Solicitud cumplimiento obligaciones arrendatarias 
- Material de fiscalización (encuestas) 
- Contrato de arriendo  
 
Documentos de Salida 
- Informe información sistematizada 
- Solicitud acciones correctivas 
- Informe de fiscalización 




Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜















Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DBE.5.1.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜



















































Macroproceso: Gestión Administrativa 
Subproceso: Pago Servicios Básicos    
 
OBJETO 
Gestionar el pago de los servicios básicos (luz, agua, teléfono) para las diferentes unidades 
académicas y administrativas de la ESPOCH. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso a todas las facturas generadas a nombre de la ESPOCH por concepto 
de pago de servicios básicos. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
LOSEP  
Ley Orgánica del Sistema Nacional de Contratación Pública 
Reglamento a la Ley Orgánica del Sistema Nacional de Contratación Pública 
Estatuto Politécnico  
Demás normativa conexa 
 
FICHA DEL PROCESO 
Nombre:   Pago Servicios Básicos  
Unidad Administrativa:  Vicerrectorado Administrativo  
Área responsable:  Gestión Administrativa  
Código:  DA.0.1.0 
Descripción del proceso 
El proceso de Pago de servicios básicos, es un conjunto de actividades que sirven para generar 
la autorización del pago de la dotación de servicios básicos a la ESPOCH. 
Actores intervinientes 
1.- Proveedor del servicio  Son los entes proveedores de los servicios básicos. 
2.- Director Administrativo: Encargado de la legalización y control de las actividades 
administrativas. 
3.- Analista de compras-DA: Genera las órdenes de pago luego de la revisión de la 
documentación habilitante. 







Los proveedores remiten factura, en algunos casos al correo electrónico 
proveedores@espoch.edu.ec y en otros casos publican en las páginas web de la entidad 
proveedora de servicio básico; una vez generadas las facturas se procede a descargar bien sea 
del correo o de la página web, se imprime 4 ejemplares de la factura y un ejemplar del 
documento xml generado junto a la factura. 
Se revisa la factura emitida, se revisa el detalle y rubros a cancelar por parte de la ESPOCH; 
teniendo el conocimiento de cuál es el rubro y detalle a cancelar se genera la orden de pago en 
el formulario establecido, posteriormente el director a cargo legaliza la documentación para 
dar continuidad con el trámite, la dirección financiera revisa la documentación entregada e 
inicia el proceso de pago para posteriormente obtener el CUR de pago, por último el CUR de 
pago es remitido vía correo electrónico, el mismo que es descargado y se remite a la empresa 
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Generar factura de 
acuerdo al servicio 
utilizado
Descargar las facturas 
de los diferentes 
proveedores
Verificar la información 
de cada factura
RECAUDACIÓN





D1 ORDEN DE PAGO
D2 OFICIO SOLICITUD 
AUTORIZACIÓN ORDEN DE PAGO
D3 FACTURAS









Remitir CUR para 
descarga de deuda
D4


















Documentos de Entrada 
- Facturas 
- Oficio solicitud orden de pago 
Documentos de Salida 
- Orden de pago 
 
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠






𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.0.1.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜












































Macroproceso: Gestión Administrativa 
Proceso: Gestión de Transportes  
Subproceso: Control de Multas  
 
OBJETO 
Controlar la generación de multas a los vehículos institucionales emitidas por parte de la agencia 
nacional de tránsito. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todos los vehículos de la institución.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Reglamento sustitutivo para el control de vehículos del sector público 
Estatuto Politécnico  
Ley orgánica de tránsito, transporte terrestre y seguridad vial  
Demás normativas conexas 
 
FICHA DEL PROCESO 
Nombre:   Control de Multas 
Unidad Administrativa:  Dirección Administrativa 
Área responsable:  Gestión de Transporte 
Código:  DA.2.3.0 
Descripción del proceso  
El proceso de control de multas, es un procedimiento que sirve para la verificación de multas 
generadas a los vehículos durante el cumplimiento de actividades institucionales. 
Actores intervinientes 
1.- Asistente Administrativo. Realiza la revisión de multas por placas  de todos los 
vehículos de la institución. 
2.- Analista 3. Valida el informe y revisa las novedades existentes.  
3.- Conductores.  Realiza el informe y el justificativo. 
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D1 INFORME DE MULTAS VEHICULARES
D2 OFICIO INFORME NOVEDAD Y SOLICITANDO 
SOLUCIÓN



























El asistente administrativo procede a la revisión de las multas de los vehículos de la institución 
por placas, y procede a realizar el informe de las novedades encontradas para posteriormente 
remitirlo al analista 3 para su validación, en caso de no existir novedades se remite a la 
dirección administrativa para su validación y archivo del mismo.  
Si existe novedades se solicita el informe al conductor, quien remite al analista 3 quien a su 
vez revisa y valida el mismo y se envía a dirección administrativa para que se realice las 










Documentos de Entrada 
- Informe de multas vehiculares. 
Documentos de Salida 
- Oficio de informe de novedades  
- Oficio de respuesta a novedad. 
 
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠







𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
  
Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.2.3.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜














































Macroproceso: Gestión Administrativa 
Proceso: Gestión de Transporte 
Subproceso: Mantenimiento Vehicular Correctivo 
 
OBJETO 
Corregir las fallas mecánicas de los vehículos institucionales para brindar un servicio de 
transporte seguro a los usuarios. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todos los vehículos de la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Reglamento sustitutivo para el control de vehículos del sector público 
Estatuto Politécnico  
Demás normativas conexas 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Mantenimiento Vehicular Correctivo 
Unidad Administrativa:  Dirección Administrativa 
Área responsable:  Gestión de transporte 
Código:  DA.2.12.0 
Descripción del proceso 
El proceso de mantenimiento vehicular correctivo, es un conjunto de actividades que se realiza 
en los vehículos para resolver los daños y se encuentre en condiciones óptimas para el 
cumplimiento de las obligaciones académicas o administrativas.  
Actores intervinientes 
1.- Conductor.  Es el responsable de comunicar si existen fallas en el 
vehículo.   
2.- Analista 3. Coordina para llevar al vehículo a taller de la institución o 
aun taller especializado.      
3.- Asistente Administrativo. Coordina la presencia del vehículo en el taller y su respectiva 
revisión.   
4.-  Taller automotriz.  Procede a la revisión del vehículo y a resolver la falla. 




6.- Taller especializado.  Procede a revisar la falla  y a realizar el respectivo 
mantenimiento y comunicar al taller institucional. 
7.- Bodega.  Verifica si existen los repuestos para el mantenimiento del 
vehículo en bodega. 
8.- Compras Públicas.  Se encarga de comprar el repuesto faltante para dar solución 




El conductor identifica la falla mecánica del vehículo y reporta al Analista 3 de Transporte, se 
dispone al Asistente Administrativo que tome contacto con el taller automotriz a fin de que se 
realice el chequeo del vehículo. 
En el caso en el que el taller no esté en la capacidad de reparar el daño que presente el vehículo, 
se informa al Analista 3, este a su vez solicita a la Dirección Administrativa autorización para 
trasladar el vehículo a un taller externo.  El taller externo luego de realizar la reparación informa 
los detalles de la reparación al taller automotriz de la ESPOCH quien otorga el aval del trabajo 
realizado, luego se traslada al Analista 3 a fin de que se tramite el pago. 
Si, por el contrario, el taller de la ESPOCH está en capacidad de atender la necesidad, luego de 
la verificación correspondiente solicita los repuestos a Bodega. 
Si los repuestos se encuentran en Bodega, los entrega al taller luego del registro 
correspondiente, caso contrario se comunica a fin de que el taller realice la solicitud de compra 
la cual se canaliza desde el Analista 3 hacia la Unidad de Compras Públicas. 
Una vez que el taller automotriz recibe los repuestos desde Bodega, realiza el arreglo e informa 
al Analista 3, quien verifica se cumpla la necesidad del pedido inicial del conductor para 

















DIAGRAMA DE FLUJO 
 
MACROPROCESO:   GESTIÓN ADMINISTRATIVA                                        CÓDIGO:    DA.2.12.0            ELABORADO POR:  PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:         GESTIÓN DE TRANSPORTE                                 VERSIÓN:   V 1.0     REVISADO POR:      CARLOS MORA – JUAN OROZCO

































































D1 OFICIO INFORMANDO FALLA Y 
SOLICITANDO MANTENIMIENTO
D2 INFORME NECESIDAD DE REPUESTOS
D3 JUSTIFICATIVO DE REQUERIMIENTO
D4 ACTA ENTREGA BIEN
D5 INFORME MANTENIMIENTO Y ESTADO 
DEL VEHÍCULO
D6 OFICIO INFORMACIÓN
D7 OFICIO PETICIÓN SALIDA DEL VEHÍCULO
D8 ORDEN DE TRABAJO
D9 INFORME MANTENIMIENTO REALIZADO 




MACROPROCESO:   GESTIÓN ADMINISTRATIVA                                        CÓDIGO:    DA.2.12.0            ELABORADO POR:  PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:         GESTIÓN DE TRANSPORTE                                 VERSIÓN:   V 1.0     REVISADO POR:      CARLOS MORA – JUAN OROZCO























































D1 OFICIO INFORMANDO FALLA Y 
SOLICITANDO MANTENIMIENTO
D2 INFORME NECESIDAD DE REPUESTOS
D3 JUSTIFICATIVO DE REQUERIMIENTO
D4 ACTA ENTREGA BIEN
D5 INFORME MANTENIMIENTO Y ESTADO 
DEL VEHÍCULO
D6 OFICIO INFORMACIÓN
D7 OFICIO PETICIÓN SALIDA DEL VEHÍCULO
D8 ORDEN DE TRABAJO
D9 INFORME MANTENIMIENTO REALIZADO 




















Documentos de Entrada 
- Informe semanal de recorrido  
Documentos de Salida 
- Oficio de petición de verificación. 
- Informe de variación de kilometraje. 
- Orden de movilización.  
   
INDICADORES 
Se establecen los siguientes indicadores: 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜























Ficha de Evaluación de indicadores 
 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.2.12.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜










































Macroproceso: Gestión Administrativa   
Proceso: Seguridad institucional   
Subproceso: Control y Supervisión del Servicio de Seguridad Privada 
 
OBJETO 
Controlar y supervisar el cumplimiento de guardianía para el bienestar de la ESPOCH mediante 
la emisión de reportes de novedades.  
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para controlar y supervisar el servicio de seguridad privada dentro de 
la ESPOCH.  
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Estatuto politécnico 
Ley de vigilancia y seguridad privada 
Ley de armas, explosivos y accesorios 
LOSEP 
Código de trabajo 
LOES 
Demás normativa conexa 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Control y Supervisión del Servicio de Seguridad Privada  
Unidad Administrativa:  Gestión Administrativa  
Área responsable:  Seguridad Institucional 
Código:  DA.3.1.0 
Descripción del proceso 
El proceso de Control y Supervisión del Servicio de Seguridad Privada, es un conjunto de 
actividades que sirven para realizar el correcto control de la seguridad y vigilancia privada que 
presta su servicio en beneficio de las unidades académicas y administrativas de la ESPOCH. 
Actores intervinientes 
1.- Seguridad Institucional  Encargada de coordinar con la empresa de seguridad privada 
y buscar solución a problemas menores 




3.- Guardias Personal privado encargado de aplicar las disposiciones 
impartidas  




El proceso inicia cuando se realiza una reunión para coordinar las actividades diarias para el 
desempeño del servicio de seguridad privada, mediante inducción al personal de agentes de 
seguridad privada en las formaciones del personal para cada relevo de guardia, la empresa de 
seguridad privada supervisa y controla el desempeño de los guardias a través del supervisor 
operativo de la empresa. 
los guardias aplican las disposiciones impartidas y reportan de manera verbal o escrita, el 
representante de la empresa recibe el informe verbal o escrito de parte de los agentes de 
seguridad privada y tiene la obligación de reportar inmediatamente al analista de seguridad 
institucional de forma verbal o escrita.  
Dependiendo del caso se emite un informe al analista de seguridad o mediante oficio se remite 
el informe emitido por la empresa de seguridad privada, la autoridad competente que esté a 
cargo se encarga de buscar una alternativa o a su vez encamine a los procesos legales para una 
solución por otro lado si el problema es menor la unidad de Seguridad institucional busca y 






















DIAGRAMA DE FLUJO 
 
MACROPROCESO:  VICERRECTORADO ADMINISTRATIVO                   CÓDIGO:  VA.1.2.1             ELABORADO POR:  PAOLA CAIZA – JONATHAN JIRÓN
PROCESO:               DIRECCIÓN ADMINISTRATIVA               VERSIÓN: V 1.0                 REVISADO POR:      CARLOS MORA 
SUBPROCESO:        SEGURIDAD                                                             FECHA:    13.08.2019         APROBADO POR:   ROSA VALLEJO 






















D1 Oficio de comunicación
D2 Oficio novedades 
D3 Informe reporte novedades












































Documentos de Entrada 
- Oficio de comunicación 
- Oficio de novedades 
Documentos de Salida 
- Informe reporte novedades 








Se establecen los siguientes indicadores: 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
  
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.3.1.0  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
































 VALLEJO  





Macroproceso: Bienes y Bodega    
Proceso: Administración de bienes  
Subproceso: Constataciones Físicas 
 
OBJETO 
Realizar la verificación física de los bienes de las diferentes unidades de la ESPOCH en 
cumplimiento a la normativa legal vigente. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso para todos los bienes existentes en la ESPOCH. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Reglamento de bienes de la contraloría general del estado edición 2018 
Normas internas de la contraloría general del estado 
Reglamento interno de bienes de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo 
Demás normativa conexa 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Constataciones Físicas  
Unidad Administrativa:  Bienes y Bodega 
Área responsable:  Administración de bienes  
Código:  DA.1.1.1 
Descripción del proceso 
El proceso de Constataciones Físicas, es un conjunto de actividades que sirven para realizar la 
verificación física de los bienes de las diferentes unidades de la ESPOCH. 
Actores intervinientes 
1.- Analista 1  Verifica físicamente los bienes, elabora y legaliza acta 
2.- Analista 3 Legaliza acta y reporta mensualmente mediante informe a la 
Dirección Administrativa el avance de las constataciones 




Cada Analista 1 de la Unidad debe elaborar la planificación de acuerdo a sus dependencias 




inventario (muebles, inmuebles, bosques, semovientes, libros) por custodio generado del 
reporte EBYE, se realiza la verificación de cada uno de los bienes en presencia del custodio. 
De existir algún cambio con los bienes se realiza a la actualización en el sistema, caso contrario 
se obvia este paso y se realiza el acta de constatación. 
Se legaliza el acta con la presencia del custodio, Analista 3 y Analista 1 con los documentos 
necesarios, posteriormente el Analista 1 elabora un informe de actividades de constatación 
física el cual se lo realiza cada quince días.  El Analista 3 registra el informe quincenal, el cual 
es insumo para elaborar un informe del porcentaje de constataciones físicas de forma mensual, 
por analista y por dependencia dirigido a la Dirección Administrativa la cual recepta el informe 
para conocimiento y finaliza el proceso. 
 
DIAGRAMA DE FLUJO 
MACROPROCESO:  GESTIÓN  ADMINISTRATIVA                                   CÓDIGO: DA.1.1.1                 ELABORADO POR:   PAOLA CAIZA- JONATHAN JIRON 
PROCESO:                BIENES Y BODEGA                                                   VERSIÓN: V 1.0                 REVISADO POR:       CARLOS MORA – JUAN OROZCO 
SUBPROCESO:         ADMINISTRACIÓN DE BIENES                                 FECHA: 13.08.2019              APROBADO POR:     ROSA VALLEJO
MICROPROCESO:    CONSTATACIONES FÍSICAS 
ANALISTA 3 CUSTODIOANALISTA 1
Inicio






D2 CÉDULA POR CUSTODIO
D3 ACTA DE CONSTATACIÓN DE BIENES
D4 CÉDULA POR CUSTODIO LEGALIZADA
D5 INFORME MENSUAL DE AVANCE DE 
CONSTATACIÓN DE BIENES




Realiza actualización en 
el sistema
Revisar la planificación anual
D1









Verificar físicamente los bienes 
en las distintas dependencias 
con custodio
D2




















Documentos de Entrada 
- Informe de avance de constatación de bienes 
- Cédula por custodio legalizada 
Documentos de Salida 
- Cronograma 









Se establecen los siguientes indicadores: 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.1.1.1 Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜









































Macroproceso: Bienes y Bodega 
Proceso: Administración de bienes 
Subproceso: Recuperación de Bienes 
OBJETO 
Recuperar los bienes faltantes mediante el proceso de recuperación de bienes faltantes para 
mantener actualizado el inventario físico de la ESPOCH. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
El presente proceso se aplica para todos los bienes de la institución. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Reglamento de bienes de la contraloría general del estado  
Normas internas de la contraloría general del estado 
Demás normativa conexa 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Recuperación de bienes  
Unidad Administrativa:  Bienes y Bodega 
Área responsable:  Administración de bienes  
Código:  DA.1.1.2 
Descripción del proceso 
El proceso de Recuperación de bienes, es un conjunto de actividades o procedimientos que 
sirven para recuperar los bienes faltantes de las diferentes unidades y dependencias de la 
ESPOCH. 
Actores intervinientes 
1.- Analista 1  Identificar los bienes faltantes y elaborar informe de bienes 
faltantes. 
2.- Analista 3 Notificar a los custodios. 
3.- Custodio Personas a cargo de los bienes. 
4.- Dirección Administrativa    Solicitar precio de mercado del bien faltante. 
5.- Compras Públicas  Entre información o precios de los bienes en el mercado.  







El proceso comienza mediante la verificación física de los bienes, se identifican aquellos que 
se encuentran físicamente y los faltantes, posteriormente se realiza un informe de la 
constatación física, el custodio es notificado para que reponga el bien faltante. 
Transcurrido el tiempo de 5 días plazo si el custodio no ha realizado la reposición se envía a 
Dirección Administrativa, después de que el Custodio no ha realizado la respectiva reposición 
del bien, Dirección Administrativa solicita un precio de mercado para ser adjuntado y enviado, 
se le envía una notificación al Custodio para reposición del bien faltante con plazo de 8 días. 
Si al terminar el plazo y el Custodio no repuso el bien se procede a tomar las medidas 
pertinentes para el cobro del bien mediante Coactiva, por otro lado cuando el custodio repone 





























DIAGRAMA DE FLUJO 
MACROPROCESO: GESTIÓN  ADMINISTRATIVA                                    CÓDIGO:    DA.1.1.2              ELABORADO POR: PAOLA CAIZA- JONATHAN JIRON 
PROCESO:               BIENES Y BODEGA                                                    VERSIÓN:   V 1.0                           REVISADO POR:     CARLOS MORA – JUAN OROZCO 
SUBPROCESO:        ADMINISTRACIÓN DE BIENES                                  FECHA:    13.08.2019                   APROBADO POR:   ROSA VALLEJO



















D1 CÉDULA DE INVENTARIO
D2 INFORME BIEN FALTANTE








Notificar a los 
custodios D1
D2















































Documentos de Entrada 
- Informe del bien faltante 
- Cédula de inventario 
- Oficio notificación bien faltante 
Documentos de Salida 








Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.1.1.2  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎
   
100% 
  
Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜








































Macroproceso: Bienes y Bodega 
Proceso: Bodega    
Subproceso: Recepción de Bienes Nuevos 
 
OBJETO 
Realizar la recepción e ingreso de bienes nuevos adquiridos por la institución de acuerdo a los 
requerimientos de las diferentes unidades. 
 
ÁMBITO DE APLICACIÓN 
Aplica el presente proceso el ingreso de todos los bienes nuevos que adquiera la institución. 
 
NORMATIVA O DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 
Reglamento de bienes de la contraloría general del estado edición 2018 
Normas internas de la contraloría general del estado 
Demás normativa conexa 
 
FICHA DEL PROCESO 
 
Nombre:   Recepción de bienes nuevos  
Unidad Administrativa:  Bienes y Bodega  
Área responsable:  Bodega 
Código:  DA.1.2.1 
Descripción del proceso 
El proceso de Recepción de Bienes Nuevos, es un conjunto de actividades que sirve para la 
legalización de los  bienes adquiridos en beneficio de las unidades académicas y 
administrativas de la ESPOCH. 
Actores intervinientes 
1.- Compras Públicas Realiza la orden  de compra de los bienes a ser adquiridos. 
2.- Analista 3 Valida la orden de compra este acorde a las especificaciones 
técnicas. 
3.- Guarda almacén Recibe los bienes y realiza una  acta de entrega y recepción 
según el bien. 
4.- Proveedor  Entrega el bien adquirido. 








Se realiza la orden de compra de los bines acorde a los pedidos de las unidades a través del 
catálogo electrónico y la mejor oferta del mismo, el administrador de contrato realiza la 
solicitud de recepción de bienes, analista 3 revisa la orden de compra generada que esté acorde 
con las especificaciones técnicas del bien, guardalmacén solicita al administrador de contrato 
que se comunique con el proveedor para la entrega de los bienes adquiridos y se realiza la 
recepción de los bienes de acuerdo con las especificaciones técnicas. 
 
El Administrador de contrato solicita al proveedor la entrega de los bienes adquiridos mediante 
llamada telefónica, el proveedor procede a entregar los bienes de acuerdo con las 
especificaciones, la fecha y el lugar acordado, guardalmacén verifica si es suministro, de serlo 
se realiza el acta de entrega y recepción de los bienes adquiridos caso contrario se elabora el 
acta de entrega y recepción del bien al igual que una matriz de características donde consta los 
datos del bien. 
 
Una vez que el bien esté acorde a las especificaciones técnicas se procede a legalizar el acta de 
entrega y recepción de los bienes, si es un suministro de oficina se ingresa al sistema SINFO 
para su registro y se imprime la documentación generada y continua con el proceso, el 
administrador de contrato recibe la documentación del suministro adquirido respectivamente 
legalizada con la cual se procede a generar la orden de pago. 
 
El proveedor debe entregar las facturas de los bienes adquiridos, dirección financiera debe 
revisar las facturas del bien y que la información que contenga la misma sea la correcta, una 
vez obtenida las facturas se ingresa el gasto de realizado al sistema e SIGEF con el cual se 
genera el CUR de compromiso, una vez obtenido el CUR de compromiso el guardalmacén 
procede a entregar al sistema EBYE. 
 
Cuando la información se entra en el sistema, dirección financiera procede hacer el pago del 
IVA, guardalmacén imprime el acta del sistema, se legaliza el acta  entre el guardalmacén y el 
proveedor, el guardalmacén remite los originales a la dirección financiera, se reasigna custodio 
se entrega las etiquetas con los respectivos nombres y códigos para la codificación de los 
bienes, el nuevo custodio del bien debe acercarse a bodega a retirar los bienes que ha solicitado 
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D1 PLANIFICACIÓN DE RECEPCIÓN
D2 ORDEN DE COMPRA
D3 JUSTIFICATIVO 
D4 CERTIFICACIÓN PRESUPUESTARIA
D5 TÉRMINOS DE REFERENCIA 
D6 REQUERIMIENTOS 
D7 INFORME TÉCNICO 
D8 ACTA DE ENTREGA-RECEPCIÓN DEFINITIVA 
D9 MATRIZ DE CARACTERÍSTICAS 
D10 GARANTÍA 
D11 ACTA DEL SISTEMA EBYE 
D12 ETIQUETAS 
D13 ACTA DE REASIGNACIÓN 
D14 FACTURAS
D15 CUR DE COMPROMISO
D16 CUR DE DEVENGADO
D17 OFICIO DE ETIQUETAS DE ENTREGA   
Llamar al proveedor 
para entrega de 
bienes 





Emitir el acta 
D8
D10







Recibir facturas de 
la compra del bien 
D14
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Recibir y revisar 
orden compra 
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Si 33
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custodio el retiro 
de los bienes 
Fin 
Generar el CUR de 
compromiso 
D15
Legalizar el acta 
D11, D16
A
Remitir originales a 
Dirección Financiera
Ingreso al sistema 
EBYE 
D15
Realizar el CUR de 
devengado, regularización 
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Documentos de Entrada 
- Planificación de recepción 
- Orden de compra 
- Justificativo  
- Certificación presupuestaria 
- Términos de referencia  
- Requerimientos  
- Informe técnico  
- Garantía  
- Facturas 
Documentos de Salida 
- Acta de entrega-recepción definitiva  
- Matriz de características  
- Acta del sistema EBYE  
- Etiquetas  
- Acta de reasignación  
- CUR de compromiso 
- CUR de devengado 





Se establecen los siguientes indicadores: 
 
% 𝑑𝑒 𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
∗ 100% 
 
𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠




𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 =  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜
 
 
Ficha de Evaluación de indicadores 
Evaluación de indicadores 
Cod_Proceso: DA.1.2.1  Evaluador:   
Fecha Inicio:   Fecha Fin:   
 Valor Meta Análisis 
% de eficiencia del proceso 
=  
# 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠





Nivel de cumplimiento 
=  
# 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠





Tiempo de respuesta 
=  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜









































 Una vez realizado el diagnóstico situacional en el Vicerrectorado Administrativo de la 
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo se evidenció la falta de sistemas, registros y 
diagramas para el levantamiento de procesos y procedimientos, los mismos que han limitado la 
calidad del servicio administrativo condicionando el desarrollo y optimización procedimental de 
la Institución. 
 
 Se realizó el levantamiento de procesos y procedimientos organizadamente estructurados 
de las unidades asignadas, lo cual ha permitido definir responsabilidades para cada empleado, 
conservando los recursos documentales y periodos de tiempo establecidos.  
 
 Es importante que los Directivos de la Institución Educativa incorporen la actual 
información documentada para la elaboración del correspondiente marco legal y normativo 
definiendo las políticas de servicio para que los trabajadores empiecen a disciplinarse como 























 Se debe realizar un diagnóstico periódico a los procesos y procedimientos para asegurar 
la mejora continua en la institución. 
 
 Es importante reconocer la selección y comparación de procesos los cuales permitan una 
mejor dirigencia en la gestión de la institución, además de actualizar y depurar de manera 
constante la base de datos según los recursos materiales, económicos, humanos y técnicos. 
 
 Efectuar reuniones con el personal para realizar una retroalimentación de conocimientos 




























 Departamentalización: Es La actividad de formalizar la distribución del trabajo en 
departamentos con el fin de coordinar sus relaciones. El departamento es una 
consecuencia inmediata de la división de trabajo (Laguens, 2018). 
 Diagramas: Herramienta que sirve para identificar el flujo o secuencia de eventos que 
tienen un producto o servicio en su proceso, además ayuda a tener una visión completa 
de este y de sus faces (Jaramillo, 2013). 
 Eficacia: Se aplica a las cosas o personas que pueden producir el efecto o prestar el 
servicio a que están destinadas. Algo es eficaz si logra o hace lo que debía hacer (Moliner, 
1998). 
 Eficiencia: La eficiencia califica la manera en que los objetivos sean realizados. Relación 
existente entre el trabajo desarrollado, el tiempo invertido, la inversión realizada en hacer 
algo y el resultado logrado es decir productividad (CEPAL, 2006). 
 Levantamiento de procesos: Los objetivos fundamentales en cada institución deben 
enfocarse en contar con todos los procesos documentados, actualizados y concordantes 
con el hacer habitual. El levantamiento de procesos constituye la forma de describir la 
realidad de la manera más exacta posible. El objetivo es hacer tangible el accionar de la 
organización para facilitar la definición de estándares internos que favorecen las 
instancias de mejoras (CAIGG, 2016). 
 Políticas: Se describe el marco de referencia dentro del cual se ejecutará el proceso. Se 
detalla la normativa y las políticas de regulación, así como las funcionalidades y 
prohibiciones relacionadas (Jaramillo, 2013). 
 Procedimientos: Presentación narrativa, secuencial de cada una de las actividades y 
tareas que se realizarán para el desarrollo del proceso con el objeto de asegurar la 
obtención de resultados efectivos (Jaramillo, 2013). 
 Registros: Número secuencial y ordenado del registro de información del proceso 
(Jaramillo, 2013). 
 Sistema: Es un conjunto de procesos y subprocesos integrados en una organización 
(CAIGG, 2016). 
 Subproceso: Es un conjunto de actividades basadas en una secuencia lógica que cumplen 
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ANEXO A: Modelo de Entrevista 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
TRABAJO DE TESIS DE GRADO 
 
CUESTIONARIO DIRIGIDO A FUNCIONARIOS QUE TRABAJAN EN EL 
VICERRECTORADO ADMINISTRATIVO 
 
Objetivo: Conocer acerca de la existencia del levantamiento de procesos y procedimientos, los 
cuales permitirán el registro de la documentación dando como resultado la identificación de 
mejoras y optimización de recursos. 
 
Instructivo: 
Solicitamos su colaboración, para que conteste con veracidad el siguiente cuestionario, ya que de 
ello depende el éxito de la presente investigación. 
 
¿Cuáles son los procesos existentes, incluyendo cualquier diagrama o procedimientos? 
¿Cómo se comunican con los otros departamentos? 
¿Cómo se comunican con los otros sistemas, o servicios? 
¿Cuáles son los actuales y futuros reglamentos y estándar de servicio al cliente que deben 
cumplir? 
¿Cómo comienza su procedimiento? 
¿Con que documentos inicia el proceso? 
¿Recibe información de otros departamentos? 
¿Cómo termina el procedimiento? 
¿A quién le envía los resultados del proceso cuando termina su parte? 




¿Cuáles son las cosas que encuentran más difíciles en el proceso actual y que cosa piensan que 
puede ser cambiada para mejor? 
¿Existe algún requerimiento que se necesita implementar? 
¿Cuál es el software que usan para realizar su trabajo? 
¿Existe otro software que usan durante el día? 
¿Reescriben información de un sistema a otro? ¿Cuál es esta información? 









ANEXO B: Modelo de Encuesta 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
TRABAJO DE TESIS DE GRADO 
 
ENCUESTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS QUE TRABAJAN EN EL 
VICERRECTORADO ADMINISTRATIVO 
Objetivo: Conocer acerca de la existencia del levantamiento de procesos y procedimientos, los 
cuales permitirán el registro de la documentación dando como resultado la identificación de 
mejoras y optimización de recursos. 
 
Instructivo: 
Solicitamos su colaboración, para que conteste con veracidad la siguiente encuesta, ya que de ello 
depende el éxito de la presente investigación. 
 
¿Posee un sistema para levantamiento de procesos y procedimientos? 
SI   NO 
¿Posee un registro para levantamiento de procesos y procedimientos? 
SI   NO 
¿Posee un diagrama para levantamiento de procesos y procedimientos? 
SI   NO 
¿Depende de otras áreas o departamentos? 
SI   NO 
¿Existe clasificación de procesos? 
SI   NO 
¿Existe responsables por cada proceso? 




¿El proceso es reglamentado por algún marco legal? 
SI   NO 
¿Tiene algún tiempo estipulado para cada requerimiento? 
SI   NO 
¿Cómo mide la eficiencia y eficacia con las que se llevan a cabo cada una de las actividades? 
EXCELENTE                   MUY BUENO  BUENO  REGULAR             MALO 
¿Se utilizan herramientas informáticas para el manejo de la información de sus actividades? 
SI   NO 
¿Piensa usted que la administración por procesos optimizará los recursos de su unidad? 
SI   NO 
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